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داد،  تواند بر مبناي هر یك از عناصر تشکیل دهنده نظام آموزشی )درون ارتقاي مستمر كیفیت آموزش مستلزم ارزشیابی است كه می زمینه و هدف:

 یپژوهش حاضر با هدف بررس بنابراین رد.كیفیت نظام آموزشی را به دنبال دایابی بهبود شداد و پیامد( صورت پذیرد و این ارز فرایند، محصول، برون

 .انجام شد تاداناز اس یابیه شده و ارزشیخدمات ارا تیفیك نیروابط ب یعل يالگو

تشکیل  هیاروم یدانشگاه علوم پزشک يپرستار انیدانشجو هیكل آن را يجامعه آمار و صورت گرفت یلیتحل -یفیتوص به روش قیتحق این کار: روش

و  یخدمات آموزش تیفینامه ك ها از دو پرسش داده يآور جمع ي. براشدندمطالعه انتخاب  انجام ساده جهت یتصادف يریگ نفر با روش نمونه 29كه  دادند

 تیمحسوس، قابلعوامل ي ها لفهؤشامل مو  SERVQUALبر اساس مدل  یآموزش خدمات تیفینامه ك . پرسشگردیداستفاده  استادان یابیارزش

و  یانضباط آموزش ،یتسلط و توان علم س،یروش تدر يها لفهؤشامل م استاداناز  یابینامه ارزش و پرسش یخاطر و همدل نانیاطم ،ییپاسخگو نان،یاطم

 یبیاعتماد ترك تیقابل یبررسجهت  .بهره گرفته شد ریتیو مد یتیها از متخصصان علوم ترب  نامه پرسش ییروا ياستاد بود. برا یو اجتماع يفرد یژگیو

هر دو  یبیترك ییایپا يها كه شاخصمورد استفاده قرار گرفت  استخراج شده انسیوار نیانگیو مDillon-Goldstein (ρc ) بیضر ،ها از سازه كیهر 

، Excel ،SPSS يافزارها نرم توسطپژوهش  يها داده .به دست آمد 8/7از  شتریب زیها ن استخراج شده آن انسیوار نیانگیو م 2/7از  شتریبنامه  پرسش

VisualPLS  وSmartPLS  و با استفاده از آزمونt روشبه  يمعادلات ساختار یابی مدل ره،یتك متغ PLS (Partial least square) آزمون ،

 .گردید لیتحلتجزیه و برازش  کویینی شاخص و 7Q Stone-Geisser شاخص ،يساز خودگردان

 بوددار  یاستاد( معن یو اجتماع يفرد یژگیو و یانضباط آموزش س،ی)روش تدر استاداناز  یابیارزش يها لفهؤبا م یخدمات آموزش تیفیرابطه كها:  افتهی

و برازش ( 41/7) برازش مطلق ییکویشاخص ن نی(. همچن72/7)شت دا استادان یو اجتماع يفرد يها یژگیاثر را بر و نیشتریخدمات ب تیفیك ریو متغ

 .بودبرخوردار  ینشان داد كه مدل آزمون شده از برازش مناسب زین( 31/7) نسبی

 یابیارزش جیبا بازخورد نتا جهیداشته باشد. در نت ینقش مثبت استادانثر از ؤم یابیتواند در ارزش یم یخدمات آموزش تیفیك يها توجه به مؤلفه :گیری نتیجه

 بود. استادان یآموزش يها تیعملکرد و فعالتوان شاهد بهبود  یم ،انیتوسط دانشجو استاداناز 

 يپرستار انیالگو، دانشجو ،استادان یابی، ارزشیخدمات آموزش تیفی: كها کلید واژه
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  مقدمهمقدمه
 ابعاد داراي هدفمند، و پویا اي پدیده عنوان به آموزشی نظام

 به ابعاد این موزون و متعادل رشد .باشد می كیفی و یكم

شمار  به آموزشی نظام اساسی اهداف از یکدیگر موازات

 ابعاد داراي و پویا امري عالی، آموزش در كیفیت (.1) درو می

 مورد همواره باید آن مییدا ارتقاي كه است یهایمتغیر و متعدد

 آموزش كیفیت مستمر ارتقاي .(7) گیرد قرار ریزان برنامه توجه

 عناصر از یك هر مبناي بر تواند می كه است ارزشیابی مستلزم

 محصول، فرایند، داد، )درون آموزشی نظام دهنده تشکیل

 كیفیت بهبود ارزیابی این و پذیرد صورت پیامد( و داد برون

 (.9)رد دا دنبال به را آموزشی نظام

را  آموزشی نظام كیفیت دادها درون كیفیت اساس، این بر

استادان  گیرنده، یاد عامل سه دادها درون میان در .دهد نشان می

 یك هر ارزیابی نتیجه در .هستند اهمیت زیحا درسی برنامه و

 تأثیر آموزشی نظام كیفیت بهبود در تواند می عوامل این از

 اصلی اركان از یکی استادان (.9، 4) باشد داشته بسزایی

 نظام كل بازدهی در ها آن عملکرد نحوه و هستند دانشگاه

 تواند می صحیح ارزشیابی نماید. می ایفا اساسی ینقش آموزشی

 كه صورتی در و اشدب استادان عملکرد وضعیت گویاي

 منعکس استادان به موقعه ب و صحیح طور به نتایج بازخورد

 عامل عنوان به ضعف، و قوت نقاط تشخیص ضمن گردد،

 آموزشی هاي فعالیت كیفیت ارتقاي جهت در اي كننده ككم

 (.8) كند عمل می ها آن

 تدریس اثربخشی و استادان عملکرد از دانشجویان ارزیابی

 آموزشی عملکردهاي ارزیابی هاي روش ترین رایج جمله از

 آموزشی عملکرد كیفیت ارتقاي و بهبود به تواند می كه است

 درباره بررسی و تحقیق بنابراین (.6) نماید كمك استاد

 لیمسا جمله از استادان آموزشی عملکرد كیفیت و اثربخشی

 و تجزیه براي را مناسب بازخورد سو یك از كه است مهمی

 و اساسی هاي گیري تصمیم و آموزشی مسایل تحلیل

 اندركاران دست و ولانؤمس توسط استراتژیك هاي ریزي برنامه

 اعضاي دیگر، سوي از و آورد می فراهم عالی آموزش نظام

 از توانند یم عالی آموزش سساتؤم و ها دانشگاه علمی تأهی

 اصلاح به و یابند آگاهی خود آموزشی عملکرد چگونگی

 خود تدریس كیفیت افزایش نتیجه در و آموزشی هاي روش

 اصلی هدف شده مطرح لیمسا به توجه با (.2)بپردازند 

 و شده هیارا خدمات كیفیت بین علی روابط بررسی ،پژوهش

 علوم دانشگاه پرستاري دانشجویان میان در استادان از ارزشیابی

 .بود ارومیه پزشکی

 با را ها سازمان مدیریت كنونی، دنیاي در كیفیت موضوع

 مهمی عامل خدمات، كیفیت است. ساخته مواجه هایی چالش

 عنوان به و است سازمان ماندگاري و موفقیت رشد، براي

 قرار مدیریت كار دستور در فراگیر و ثرؤم راهبردي، موضوعی

 به پیشرو هاي سازمان از بسیاري امروزه (.8، 3) است گرفته

 كار و كسب بودن اثربخش و مداكار در مشتري نقش اهمیت

 اصل عنوان به محوري مشتري اساس، این بر اند. برده پی خود

 بر روزه هر كه اي گونه به؛ است مطرح ها سازمان درمهمی 

 شاخص عنوان به را مشتري رضایت كه هایی سازمان تعداد

 (.17) شود می افزوده اند، كرده انتخاب خود عملکرد اصلی

 و دارد متعددي ابعاد و است اي پیچیده مفهوم« كیفیت»

در تعریفی آمده  كند. می تغییر افراد ذهنیت به توجه با آن مفهوم

اي  ویژه استفاده براي آن بودن مناسب ،چیز هر كیفیت است كه

 كه است  ویژگی كیفیت ،يتر ساده تعریف در (.11) دباش می

 معانی دلیل به (.17) دهند می نسبت اي پدیده یا چیزي به افراد

 بودن محور مشتري به مربوط تعریف كیفیت، گوناگون

 مختلف هاي دیدگاه و تعاریف بین از خدمات و محصول

 كه كرد مشخصتحقیقی  ،رابطه این در (.19) است مفیدتر

 قرار كننده مصرف ذهن در یا كننده مشاهده چشم در كیفیت

 تجارب و اهداف و افراد تلقی طرز و ذهنیت اساس بر و دارد

 اساس این بر (.14) شود می آن از متنوعی هاي برداشت ها آن

 از اي ویژه حالت آموزشی نظام كیفیت كهنمود  بیان توان می

 كه است مشخص عملیات و اقدامات سلسله یك نتیجه و نظام

 مکانی و زمانی نقطه یك در معین اجتماعی نیازهاي پاسخگوي

  (.17) باشد خاص
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 روزافزون طور به یعال آموزش ،Zafiropoulos اعتقاد به

 كه چرا ؛است كرده دایپ توجه و علاقه خدمات تیفیك به

 یاتیح ییها سازمان نیچن يسودآور و بقا يبرا خدمات تیفیك

 كیفیت بنابراین (.18) است سازمان يبرا يسودآور ياستراتژ و

 وظایف ترین مهم از خدمات بهبود و دارد قرار امور رأس در

 به دانشجویان بین، این در (.16) باشد می دانشگاه یا مؤسسه هر

 آموزشی خدمات ،عالی آموزش مشتریان ترین اصلی عنوان

 و (12-13) كنند می دریافت تحصیل دوران طول در را متنوعی

 دانشجویان كه خدماتی كیفیت شده، مطرح لیمسا به توجه با

 كند. برآورده را آنان انتظارات باید كنند می دریافت

 با را خدمات كیفیت متمادي، هاي سالطی پژوهشگران 

 در ؛كردند می گیري اندازه بعدي تك هاي مقیاس از استفاده

 مفهوم یك گیري اندازه براي بعدي تك هاي مقیاس كه حالی

 از یکی (.77) نیست مناسب كیفیت مانند بعدي چند

 و عالی آموزش كیفیت ارزشیابی در اغلب كه هایی روش

 SERVQUAL مدل ،گیرد یم قرار استفاده مورد ها دانشگاه

 در (.71) شد ابداعو همکاران  Parasuraman توسط كه است

 بعد پنج از سازمان یك خدمات كیفیت ارزیابی براي روش این

 )عوامل یکیزیف بعد از عبارتند كه شود می گرفته بهره

 هاي كالا و كاري تجهیزات و تسهیلات شامل كه محسوس(

 انجام ییتوانا معنی به نانیاطم تیقابل بعد د،باش می ارتباطی

 به پاسخگویی بعد ،نانیاطم قابل و مطمئن شکل به خدمات

 و ضمانت بعد ي،مشتر به كمك و يهمکار به لیتما معنی

 حس يالقا در كاركنان ییتوانا و یستگیشا انگریب كه نیتضم

 نهایت در و است سازمان به نسبت يمشتر به نانیاطم و اعتماد

 مناسب يكار زمان اختصاص و یشخص توجه كه همدلی بعد

 (.77) شود می شامل را انیمشتر یتمام يبرا

 كیفیت ارزشیابی براي معتبري ابزار SERVQUAL مدل

 كیفیت ارزشیابی هاي روش سایر با مقایسه در و است خدمات

 با آن ابعاد تطبیق امکان توان به می جمله از كه دارد مزایایی

 در آن بالاي اعتبار و پایایی خدماتی، هاي محیط مختلف انواع

 آن گانه پنج ابعاد نسبی اهمیت مشتریان، انتظار و ادراک مقایسه

 هاي ویژگی اساس بر تحلیل توانایی و خدمات كیفیت درک در

، 74) اشاره كرد ها زمینه سایر و شناختی روان شناختی، جمعیت

79.)  

 در استادان ارزشیابی در دانشجویان نظرات از استفاده

 عنوان به میلادي 1372 سال از عالی آموزش مراكز و ها دانشگاه

 تاكنون و شد آغاز آموزشی هاي ارزشیابی از مهمی بخش

 در حاضر حال در كه طوري به ؛است یافته زیادي گسترش

 براي منبع ترین اصلی عنوان به دنیا معتبر هاي دانشگاه بیشتر

 (.78) شود می گرفته كار به استادان آموزشی عملکرد ارزیابی

 بهبود هاي روش از یکی استادان آموزشی عملکرد ارزشیابی

 به ها دانشگاه در آنان آموزشی هاي فعالیت و ها برنامه كیفیت

 نتایج، اساس بر تا آورد یم فراهم را امکان این و رود می شمار

 مثبت هاي هجنب تقویت با و گردد تعیین آن ضعف و قوت نقاط

 اصلاح و تحول ایجاد در یمناسب ریزي برنامه ،ها كاستی رفع و

 (.76) پذیرد صورت آموزشی امور

 نخست، درجه در دانشگاهی نهادهاي ارزش ترین محوري

 نتیجه در (.72، 78) باشد می یادگیري و یاددهی كیفیت بهبود

 دانشگاهی هاي نظام در یادگیري -ییادده كیفیت تضمین

 -یاددهی فرایند با درگیر عوامل تمامی به جدي نگاه مستلزم

 طی كه است فرایندي استادان ارزشیابی فرایند است. یادگیري

 گوناگون عملکردهاي بررسی با و اطلاعات آوري جمع با آن

 در و شود می قضاوت آنان شایستگی و كفایت درباره استادان،

 به تواند می كه اقداماتی مورد در لازم اتتصمیم حال عین

 كند، كمك فراگیران یادگیري بهبود و آنان شایستگی افزایش

 (.73، 97) گردد یم اتخاذ

 شامل كه كرد توان  می ارزشیابی از شماري بی هاي استفاده

 آموزشی پدیده یك ارج و اهمیت شایستگی، ارزش، تعیین

 نظام یك استقرار منظور به گیري تصمیم و قضاوت براي

 درک نظام، تصدیق نظام، تعدیل ها، فعالیت استمرار )برنامه(،

اي  مطالعه (.91) باشد می آن از حمایت و نظام مختلف ابعاد

 تواند می دانشجویان توسط استادان ارزشیابی كه كرد گزارش

 كیفیت بهبود منظور به ها آن به بازخورد براي يارزشمند منبع
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 از مؤثر ارزشیابی سیستم طراحی با بنابراین .(97) باشد آموزش

 نظام اهداف پیشبرد در اساسی هاي گام توان می استادان،

 برداشت. عالی آموزش

  

  کارکار  روشروش
  روش از استفاده با تحلیلی -توصیفی نوع از حاضر پژوهش

 هاي سال در ها روش این د.بو« ساختاري معادلات یابی الگو»

 تر قدیمی هاي روش به نسبت بالا پذیري انعطاف علت به اخیر

 خطاهاي كنترل و شناسایی توانایی چندگانه، رگرسیون مانند

 متغیر چندین با پیچیده روابط آزمون و بررسی و گیري اندازه

 رفتاري علوم به مربوط هاي پژوهش در مستقل، و وابسته

 (.99) اند نموده كسب زیادي محبوبیت

 آزمون به مرحله دو در ساختاري معادلات الگویابی روش

 ساختاري و گیري اندازه الگوي آزمون شامل كه پردازد می الگو

 ابزارهاي روایی و اعتبار گیري اندازه الگوي .باشد می

 الگوي و دكن می بررسی را پژوهش هاي سازه و گیري اندازه

 آزمون مورد را مکنون متغیرهاي روابط و ها فرضیه ساختاري

 هاي روش دوم نسل از حاضر پژوهش در (.94) دهد می قرار

 مجذورات كمترین» روش یعنی ساختاري معادلات یابی   الگو

 پژوهش هاي فرضیه و گیري اندازه الگوي آزمون براي «ییجز

دلیل  به PLS (Partial least square) روش شد. استفاده

 و مانده باقی توزیع بودن نرمال نمونه، حجم به كمتر وابستگی

 نیرومند روش عنوان به ،گیري اندازه هاي مقیاس بودن اي فاصله

 پژوهش در (.98) شود می شناخته ساختاري معادلات یابی الگو

 این از ،نفر( 29) پژوهش نمونه بودن پایین علت به حاضر

 شد. استفاده نظري مدل آزمون براي روش

 علوم دانشگاه پرستاري دانشجویان كلیه شامل آماري جامعه

 نفر 29 ،ساده تصادفی گیري نمونه روش با بود.ارومیه  پزشکی

 نمونه حجم تعیین براي .شدند انتخاب آماري نمونه عنوان به

 فرمول از آماري جامعه حجم به توجه با و نظر مورد

Cochran دانشجویان (درصد 2/93) نفر 73 كه گردید استفاده 

 شیوه .بودند پسر دانشجویان (درصد 9/67) نفر 44 و دختر

 از آماري نمونه كه بودصورت  این به نیز ها نامه پرسش توزیع

 تعیین آماري جامعه در آن حجم با متناسب و دانشجویان میان

 ها نامه پرسش و شد ها نامه پرسش توزیع به اقدام سپس و گردید

 روزده  طی همکاران مساعدت و پژوهشگران مستمر حضور با

 ،اخلاقی ملاحظات رعایت منظور به گردید. آوري جمع

 اصل و اطلاعات ماندن محرمانه و داشتند كد ها آزمودنی

 شد. رعایت رازداري

 نامه پرسش ،آموزشی خدمات كیفیت گیري اندازه براي

مورد  SERVQUAL مدل اساس بر آموزشی خدمات كیفیت

 شده تشکیل گویه 71 از نامه پرسش این .قرار گرفت استفاده

=  كم )خیلی لیکرت طیف اساس بر آن امتیازات دامنه كه است

 عوامل مؤلفهپنج  و شود می گذاري نمره (8=  زیاد خیلی تا 1

 (،8-3ت الاؤس) اطمینان قابلیت (،1-4 تالاؤ)س محسوس

-12ت الاؤس) خاطر اطمینان (،17-19ت الاؤس) پاسخگویی

 را آموزشی خدمات كیفیت (18-77ت الاؤس) همدلی و (14

 و محتوا روایی طریق از نامه پرسش روایی كند. می گیري اندازه

استفاده از  باآن  پایایی و متخصصان نظرات از گیري بهره با

 عوامل هاي مؤلفه براي Cronbachs alpha ضریب روش

 (،83/7) پاسخگویی (،88/7) اطمینان قابلیت (،88/7) محسوس

 بیضر .تأیید گردید (83/7) همدلی و (88/7) خاطر اطمینان

Cronbachs alpha كه آمد دسته ب 39/7 نیز مقیاس كل 

 .باشد می گیري اندازه ابراز مناسب پایایی نشانگر

 نامه پرسش ،استادان از ارزشیابی هاي مؤلفه سنجش جهت

 97 از نامه پرسش این .قرار گرفت استفادهمورد  ساخته محقق

 طیف اساس بر آن امتیازات دامنه كه است شده تشکیل گویه

 شود می گذاري نمره (8=  مهم بسیار تا 1=  اهمیت بی) لیکرت

 توان و تسلط (،1-17ت الاؤس) تدریس روش مؤلفهو چهار 

 و (18-77ت الاؤس) آموزشی انضباط (،11-12ت الاؤس) علمی

 را (71-97ت الاؤس) استاد اجتماعی و فردي ویژگی

 نامه پرسش Cronbachs alpha بیضر كند. می گیري اندازه

 توان و تسلط تدریس، روش هاي مؤلفه براي حاضر پژوهش در

به  استاد اجتماعی و فردي ویژگی و آموزشی انضباط علمی،
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  آمد. دسته ب 39/7و  88/7، 37/7، 39/7ترتیب 

 SPSS آماري افزار نرم از استفاده با پژوهش از حاصل نتایج

 و( version 16, SPSS Inc., Chicago, IL) 16نسخه 

PLS و  شد تحلیل و تجزیه استنباطی و توصیفی سطح دو در

 و استاندارد انحراف میانگین، درصد، فراوانی،مانند  هایی آماره

 همچنین .قرار گرفت استفادهمورد  Pearson همبستگی ضریب

 آموزشی خدمات كیفیت ثیرأت توان قدرت و میزان تعیین براي

 اساس بر ساختاري معادلات یابی مدل از ستادانا از ارزشیابی بر

 چونهم نیز PLS روش شد. استفاده PLS آماري افزار نرم

 اول بخش در كه است شده تشکیل بخش دو از Lisrel روش

 و درونی( )همسانی اعتبار یعنی گیري اندازه الگوي بررسی به

 پرداخته پژوهش ابزارهاي و ها سازه واگرا( )اعتبار روایی

 اعتبار بررسی جهت را معیار سه Larckerو  Fornell .شود می

 ،ها گویه از یك هر اعتبار شامل كه كنند می پیشنهاد ها سازه

 استخراج واریانس» متوسط و ها سازه از یك هر «تركیبی اعتبار»

 عاملی بار ،ها گویه از یك هر اعتبار مورد در .باشد می« شده

 سازه نشانگر تأییدي عاملی تحلیل در گویه هر بیشتر و 2/7

 هر تركیبی اعتبار بررسی براي (.96) است شده تعریف خوب

 استفاده Dillon-Goldstein (ρc) بیضر از ها سازه از یك

 از معمولی رگرسیون خلاف بر PLS كه جایی  آن از (.92) شد

 نظر در ،كند می استفاده تحلیل براي ها آزمودنی عاملی نمرات

 اعتبار شاخص محاسبه در ها گویه از یك هر عاملی بار گرفتن

 Cronbachs ضریب كه است حالی در این است. ضروري

alpha نشان كمتر را اعتبار داده، ها گویه به برابري وزن 

 (.98) شد استفاده ρc ضریب از بنابراین ،دهد می

 نشانگر (.92) باشد بیشتر یا 2/7 باید ρc پذیرش قابل مقادیر

است  شده استخراج واریانس میانگین اعتبار، بررسی سوم

برابر  AVE (Average variance extracted) مقادیر (.96)

 و اند شده توصیه Larckerو  Fornell توسط بیشتر و 8/7 با

 درصد 87 حدود نظر مورد سازه كه است آن معناي به امر این

 در .كند می تبیین را خود نشانگرهاي واریانس بیشتر یا و

 ها سازه از یك هر AVE و ρc عاملی، بارهاي 7 و 1 جداول

 2/7 از كمتر عاملی بار كه هایی گویه ولاجد این در .است آمده

 شدند. حذف تحلیل از ،داشتند

 GOF شاخص، PLS در الگو كلی برازش شاخص

(Goodness of fit )بررسی براي توان می آن از و باشد می 

 كرد. استفاده كلی صورت به PLS يالگو كیفیت یا اعتبار

 مقایسه و بررسی براي كه) مطلق نوع دو داراي GOF شاخص

 این مقدار كه) نسبی و (شود می استفاده مختلف هاي گروه

 حد بیشترین بر مطلق GOF تقسیم با است برابر شاخص

GOF آورد دست  به توان می شده آزمون الگوي از كه )

 الگو كلی برازش براي نسبی GOF شاخص از .باشد می

 برازش هاي شاخص مانند نیز شاخص این .شود می استفاده

 مقادیركه  دارد قرار یك تا صفر بین واست  Lisrel الگوي

 (.93) باشد می الگو مناسب كیفیت نشانگر یك به نزدیك
  

  هاها  یافتهیافته
 گیري اندازه الگوي آزمون و بررسی

. است ها سازه كافی اعتبار دهنده نشان 7 و 1 جداول مقادیر

Fornell  وLarcker ها براي بررسی روایی واگراي سازه 
 

 آموزشی( خدمات كیفیت نامه )پرسش پژوهش هاي سازه پایایی بررسی :1 جدول

 گویه

 عاملی بار

 گویه

 عاملی بار

 گویه
 بار

 عاملی

 گویه

 عاملی بار

 گویه

 عوامل عاملی بار

 محسوس

 قابلیت

 اطمینان
 پاسخگویی

 و ضمانت

 تضمین
 همدلی

 83/7 1ال ؤس 81/7 1 الؤس 88/7 1 الؤس 84/7 1ال ؤس 84/7 1ال ؤس

 39/7 7ال ؤس 82/7 7 الؤس 83/7 7 الؤس 88/7 7ال ؤس 88/7 7ال ؤس

 31/7 9ال ؤس 88/7 9ال ؤس 88/7 9ال ؤس 88/7 9ال ؤس 87/7 9ال ؤس



 (1نامه شماره  ژهیدوره دوازدهم، )و  پزشکی آموزش در توسعه هاي گام مجله

721 

   22/7 4ال ؤس 83/7 4ال ؤس 84/7 4ال ؤس 31/7 4ال ؤس

pc 37/7  37/7  39/7  37/7  39/7 

AVE 24/7  29/7  26/7  27/7  89/7 
AVE: Average variance extracted 

 

 (استادان از ارزشیابی نامه )پرسش پژوهش هاي سازه پایایی بررسی :7 جدول

 گویه
 عاملی بار

 گویه
 عاملی بار

 گویه
 عاملی بار

 گویه
 عاملی بار

 فردي ویژگی آموزشی انضباط علمی توان و تسلط تدریس روش

 86/7 1ال ؤس 28/7 1ال ؤس 83/7 7ال ؤس 23/7 1ال ؤس

 86/7 9ال ؤس 31/7 7ال ؤس 86/7 9ال ؤس 88/7 7ال ؤس

 87/7 4ال ؤس 37/7 9ال ؤس 83/7 4ال ؤس 89/7 9ال ؤس

 84/7 8ال ؤس   37/7 6ال ؤس 87/7 4 الؤس

 84/7 6ال ؤس     28/7 8ال ؤس

 87/7 2ال ؤس     81/7 6ال ؤس

 28/7 8ال ؤس     84/7 2ال ؤس

 21/7 17ال ؤس     81/7 17ال ؤس

Pc 34/7  34/7  31/7  34/7 

AVE 62/7  23/7  26/7  62/7 
AVE: Average variance extracted 

 
 همبستگی از بیشتر باید سازه یك AVE جذر كه كنند می توصیه

 كه است آن نشانگر امر این .باشد دیگر هاي سازه با سازه آن

 با اش همبستگی از بیشتر خود نشانگرهاي با سازه آن همبستگی

 اریعم این به مربوط نتایج 9 جدول در. باشد یم دیگر هاي سازه

  (.96) است ها سازه مناسب روایی نشانگر كه شد هیارا

 

 پژوهش متغیرهاي روایی بررسی و همبستگی ماتریس :9 جدول

 متغیر
عوامل 

  محسوس
 روش تدریس همدلی اطمینان خاطر پاسخگویی قابلیت اطمینان

تسلط و توان 

 علمی

انضباط 

 آموزشی
 ویژگی

         86/7 عوامل محسوس

        88/7 24/7 قابلیت اطمینان

       82/7 26/7 62/7 پاسخگویی

      89/7 23/7 27/7 27/7 اطمینان خاطر

     31/7 29/7 27/7 21/7 67/7 همدلی

    87/7 11/7 18/7 14/7 77/7 16/7 روش تدریس

   83/7 82/7 78/7 78/7 78/7 18/7 14/7 تسلط و توان علمی

  82/7 23/7 87/7 77/7 78/7 77/7 76/7 13/7 انضباط آموزشی

 88/7 86/7 86/7 86/7 13/7 14/7 18/7 72/7 71/7 ویژگی

 د.باش همبستگی جذر میانگین واریانس استخراج شده می ،ماتریس اعداد روي قطر
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 ساختاري الگوي آزمون

 در ،تحقیق هاي فرضیه بررسی و ساختاري الگوي آزمون از قبل

 همبستگی ماتریس همچنین و توصیفی هاي شاخص 4 جدول

 است. شده گزارش متغیرها بین

 
 پژوهش متغیرهاي توصیفی هاي شاخص و همبستگی ماتریس :4 جدول

 متغیر
 ±میانگین 

 انحراف معیار
 یانضباط آموزش یتسلط و توان علم یسروش تدر

و  يفرد یژگیو

 استاد یاجتماع

خدمات  یفیتك

 یآموزش

     1 97/9 ± 72/1 یسروش تدر

    1 **87/7 97/9 ± 18/1 یتسلط و توان علم

   1 **22/7 **87/7 94/9 ± 13/1 یانضباط آموزش

  1 **88/7 **87/7 **89/7 94/9 ± 72/1 استاد یو اجتماع يفرد یژگیو

 1 **72/7 **78/7 *18/7 **76/7 68/7 ± 28/7 یخدمات آموزش یفیتك
*78/7 > P71/7** ؛ > P 

 
 طریق از پژوهش هاي فرضیه و PLS ساختاري الگوي

 7R شده تبیین واریانس مقادیر و مسیر ضرایب بررسی

 )با سازي خودگردان روش از همچنین (.93) است پذیر امکان

 تعیین جهت T آماره مقادیر محاسبه براي زیرنمونه( 777

 تعیین براي مسیر ضرایب شد. استفاده مسیر ضرایب داري معنی

 متغیر واریانس تبیین در بین پیش متغیرهاي از یك هر سهم

 نشانگر 7R مقادیر و دگیر می قرار استفاده مورد ،ملاک

 بین پیش متغیرهاي توسط ملاک متغیر شده تبیین واریانس

 بررسی براي 7Q Stone-Geisser ضریب این، بر علاوه است.

 مستقل متغیرهاي روي از وابسته متغیرهاي بینی پیش توانایی

 توانایی نشانگر ضریب این مثبت مقادیر شود. می استفاده

  (.93) است بینی پیش

 
 استادان از ارزشیابی بر آموزشی خدمات كیفیت اثرگذاري جهت در تحقیق شده آزمون مدل :1 شکل
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 باطضان بر آموزشی خدمات كیفیت اثر ،1 شکل با مطابق

 و فردي ویژگی و (76/7) تدریس روش ،(78/7) آموزشی

بود، اما  دار معنی 71/7 سطح در و مثبت (72/7) استاد اجتماعی

 .نبود دار معنی استادان علمی توان و تسلط بر این متغیر اثر

 باطضان واریانس از درصد 6 آموزشی خدمات كیفیت همچنین

 توان و تسلط از درصد 6 تدریس، روش از درصد 6 آموزشی،

 اجتماعی و فردي هاي ویژگی تغییرات از درصد 2 و علمی

 تحقیق واریانس هاي فرضیهایج نت .كرد بینی پیش را اناستاد

 آمده 8 جدول در پژوهش متغیرهاي 7Q شاخص و شده تبیین

 است.

 
 تحقیق هاي فرضیه بررسی نتایج: 8 جدول

 فرضیه
 ضریب

 مسیر
 T آماره

 سطح

 داري معنی
7Q نتیجه 

 یمثبت و دار یمعن اثر پزشکی علوم دانشگاه دراستادان  تدریس روش بر آموزشی خدمات كیفیت

 دارد.
 شد حمایت 79/7 71/7 87/7 76/7

 و دار یمعن اثر پزشکی علوم دانشگاهاستادان  علمی توان و تسلط بر آموزشی خدمات كیفیت

 دارد. یمثبت
 نشد حمایت 77/7 - 82/1 18/7

 یمثبت و دار یمعن اثر پزشکی علوم دانشگاهاستادان  آموزشی انضباط بر آموزشی خدمات كیفیت

 دارد.
 شد حمایت 78/7 71/7 26/7 78/7

 اثر پزشکی علوم دانشگاهاستادان  اجتماعی و فردي هاي ویژگی بر آموزشی خدمات كیفیت

 دارد. یمثبت و دار یمعن
 شد حمایت 74/7 71/7 38/7 72/7

 

 براي 7Q هاي شاخص بودن مثبتو  8جدول  به توجه با

 خدمات كیفیت متغیر كه گرفت نتیجه توان می ،متغیرها همه

 هاي مؤلفه یعنی وابسته متغیرهاي بینی پیش توانایی آموزشی

 دارد. را تاداناس از ارزشیابی

 آزمون الگوي براي مطلق برازش شاخص حاضر پژوهش در

 به 31/7 برابر با نسبی برازش شاخص و 41/7 برابر با شده

 نسبی برازش شاخص براي حاصل شده مقدار كه آمد دست

 .باشد می شده آزمون الگوي مناسب برازش نشانگر
 

 گیری نتیجه و بحث
 خدمات كیفیت رابطه كه داد نشان حاضر پژوهش نتایج

 تدریس، )روشاستادان  از ارزشیابی هاي مؤلفه با آموزشی

 دار معنی (استاد اجتماعی و فردي ویژگی و آموزشی انضباط

 توان و تسلط با آموزشی خدمات كیفیت رابطه تنها و باشد می

 نشان نیز تحقیق هاي فرضیه بررسی نتایج نبود. دار یمعن علمی

 انضباط تدریس، روش ابعاد بر آموزشی خدمات كیفیت كه داد

 و مثبتاستادان تأثیر  اجتماعی و فردي هاي ویژگی و آموزشی

 اگر كه است آن گویاي آمده دسته ب نتایج .ردداداري  معنی

 ظاهر، بودن روز به و تجهیزات زمینه در دانشجویان انتظارات

 مناسب ظاهر با آراسته كاركنان، تجهیزات توجه قابل و جذاب

 انجام، پاكیزه و مرتب و منظم خدمت هیارا محیط، مرتب و

 حل براي كاركنان اشتیاق، شده داده وعده خدمت یا كار دادن

 داده وعده زمان و مراجعه اولین در خدمات هیارا، آنان مشکل

 دادن قرار جریان در ،آنان سوابق دقیق نگهداري، شده

 خدمات هیارا، كرد خواهند دریافت كه خدماتی از دانشجویان

 براي كاركنان همیشگی اشتیاق و تمایل، معطلی بدون و سریع

 احساس و آنان در اطمینان ایجاد ،دانشجویان به پاسخگویی

 با تماس و تعامل هنگام در دانشجویان آرامش و امنیت

 و دانش ،آنان با كاركنان فروتنی و مؤدبانه رفتار، كاركنان

 توجه ،دانشجویان نیازهاي به پاسخ براي كاركنان كافی مهارت

 منظور كاري ساعات و زمان بودن مناسب ،آنان به فردي و ویژه

 و ها ارزش به كاركنان توجه بذل ،آنان مراجعه براي شده
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 منافع و دانشجویان به قلبی و واقعی علاقمندي ،آنان عواطف

 كاركنان طرف از دانشجویان خاص نیازهاي درک و ها آن

 در دانشجویان آمده وجوده ب وضعیت نتیجه در؛ شود برآورده

 انضباط تدریس، روش ابعاداستادان و  از ارزشیابی هنگام

 اولویت درآنان هم  اجتماعی و فردي هاي ویژگی و آموزشی

استادان  به ارزشیابی بازخورد هیارا با نهایت در د.گیر می قرار

 ،درسی مطالب انتقال و تفهیم بیان، قدرت بهبود شاهد توان می

 )طرح مطالب پیوستگی رعایت و شده تنظیم عناوین هیارا

 جهت دانشجو در رغبت و انگیزه ایجاد در توانایی، (درس

، تدریس مورد موضوع به استاد علاقه و تمایل، تحقیق و مطالعه

 شیوه، تکالیف به رسیدگی و شده هیارا تکالیف كیفیتافزایش 

 امکانات از استفاده و مناسب هاي روش كارگیري به و تدریس

، درس براي استاد اهداف بودن روشن، آموزش جهت موجود

 و رعایت، درس شروع در گذاري نمره شیوه بودن مشخص

 با درسی موضوع ارتباط، درس دشواري سطوح تعیین

 اخذ براي استاد به دسترسی امکان، كلاس از خارج رویدادهاي

 مقررات و نظم رعایت، مشاوره ساعات و درس راهنمایی

 كنترلو  كلاس زمان طول رعایت و موقع به )حضور آموزشی

 و صبر علاقه،، كلاس كنترل و اداره توانایی، (غیاب و حضور

 شئونات رعایت، الاتؤس به پاسخگویی جهت استاد حوصله

 و علاقه ایجاد و دانشجویان با استاد اجتماعی رفتار، دانشگاهی

، استاد انتقادپذیري میزان، استاد پذیري انعطاف، متقابل احترام

 و مدرک، تدریس سابقه، استاد ولیتؤمس قبول و تعهد میزان

 مدرک اخذ محل، (استاد دانشیار، استادیار، )مربی، علمی مرتبه

  بود.استادان  میان در پژوهش به علاقمندي و تحصیلی

 و خدمات تیفیك یبررس با رابطه در یگرج مطالعه

 با خدمات تیفیك يها مؤلفه نیب كه داد نشان یاثربخش

 در (.47) دارد وجود دار یمعن و مثبت رابطه یسازمان یاثربخش

 خدمات تیفیك نهیزم در كه همکاران و زگاهید ییرضا پژوهش

 لانیگ استان يها مارستانیب انیم در یسازمان يشهروند رفتار و

 یسازمان يشهروند رفتار و خدمات تیفیك نیب د،یگرد انجام

 مطالعه در نیهمچن (.41)شد  مشاهده يدار یمعن و مثبت رابطه

Yoon و Suh بهبود و خدمات كیفیت بین كه گزارش شد 

 دارد وجود يدار معنی و مثبت رابطه سازمانی شهروندي رفتار

 تواند می (47-47مذكور ) ي حاصل از مطالعاتها یافته (.47)

 تأیید را پژوهش هاي فرضیه تحلیل و تجزیه از حاصل نتایج

 مشابهی نتایج به خود هاي پژوهش در نیز آنان كه چرا؛ كند

 پژوهش كه كرد بیان گونه  این توان می واقع در یافتند. دست

 باشد. می گذشته هاي پژوهش مکمل حاضر
 

 سپاسگزاری
 قدردانی و سپاس مراتبتا  دانند می لازم خود برنویسندگان 

 پرستاري رشته دانشجویان و ولانؤمسهمه  زحمات از را

 با را همکاري نهایت كه ارومیه پزشکی علوم دانشگاه

 آورند. عمل به ،داشتند پژوهشگران

References: 
1. Ghoorchian NGh. An analysis of quality cube 

in high education. J Res Plann Higher Educ. 

1994; 7(8): 13-20. [In Persian]  

2. Beaumont, D. (dissertation). Service quality in 

higher education: The students’ viewpoint. 

Manchester; University of Manchester: 2012: 

26. 

3. Bazargan A. Educational evaluation: Concepts, 

patterns and activity mechanism. 1st ed. 

Tehran: Samt; 2004: 56-9. [In Persian[ 

4. Hasanzadeh Taheri MM, Riyasi HR, Miri MR, 

Davari MH, Hajiabadi MR. Survey of 

observing of educational rules and regulations 

by educational staffs in different faculties of 

Birjand University of Medical Sciences. J 

Birjand Univ Med Sci. 2009; 16(1): 58-65. [In 

Persian[ 

5. Sarchami R, Salman Zadeh H. The opinions of 

faculty on the efficiency of student rating 

scheme on teachers’ performance in Iran 

University of Medical Sciences. J Qazvin Univ 

Med Sci. 2005; 34: 67-71. [In Persian[ 

6. Ghahramani M, Arefi M, Jamshidi L. Study the 

effect of evaluation on faculty members’ 

educational performance between 2000-01 to 



 (1نامه شماره  ژهیدوره دوازدهم، )و  پزشکی آموزش در توسعه هاي گام مجله

728 

2005-6. J Res Plan High Educ. 2008; 14(2):1- 

26. [In Persian] 

7. Spooren P, Motelmans D, Denekenz J. Student 

evaluation of teaching quality in high 

education: Development of an instrument based 

on 10 Likert-scales. Assess Eval High Educ. 

2007;32(6):667-79. 

8. Douglas A, Douglas J. Campus spies? Using 

mystery students to evaluate university 

performance. Educ Res. 2006; 48(1):111-9. 

9. Firdaus A. Measuring service quality in higher 

education: Three instruments compared. Int J 

Res Method Educ. 2006; 29(1):71-89. 

10. Shafiee M, Mirghafoori SH. Identify and rank 

factors that in fluence the quality of educational 

services in higher education (Case study: 

faculty of management of Yazd University. J 

High Educ Iran. 2008; 2: 51-67. [In Persian[ 

11. Mashayekh F, Bazargan A. Strategic planning 

in education. Tehran: Madraseh; 1995. [In 

Persian[ 

12. Bazargan, A. Educational evaluation. Tehran: 

SAMT; 2010. [In Persian[ 

13. Sahney S. D, Banwet K, Karunes S. 

Conceptualizing total quality management in 

higher education. The TQM Magazine  . 2004; 

16)2(:145-59. 

14. Mohammadi RJ. Quality evaluation in higher 

education: concepts, principles and criteria. 

Tehran: The Organization for Measuring 

Education; 2005. [In Persian[ 

15. Zafiropoulos C. Students' attitudes about 

educational service quality. Cyprus J Sci. 2006; 

4: 13-24. 

16. Zavvar T, Behrangi M R, Asgarian M, Naderi 

E. Evaluating service quality in educational 

centers of University of Payam Noor in East 

and West. J Res Plan High Educ. 2008;13( 4): 

67-90. [In Persian[ 

17. Sahney SD, Banwet K, Karunes S. An 

integrated framework for quality in education: 

Application of quality function deployment, 

interpretive structural modeling and path 

analysis. Total Quality Management & 

Business Excellence. 2006; 17(2):265-85. 

18.  Sirvanci MB. Critical issues for TQM 

implementation in higher education. The TQM 

Magazine. 2004; 16(6):382-6. 

19. Kebriaei A, Roudbari M. The quality gap in 

educational services at Zahedan university of 

medical sciences: Based on student’ perceptions 

and expectations. Iran J Med Educ. 2005; 

5(1):53-61. [In Persian[ 

20. Adee A, Bernie OD. Exploring graduates’ 

perceptions of the quality of higher education. 

Australia: Australasian Association for 

Institutional Research Inc; 2007.  

21. Alves AR, Vieira A. The SERVQUAL as a 

marketing instrument to measure services 

quality in higher education institutions. 

Proceedings of the Second International 

Conference: Product Management Challenges 

of the Future; 2006 May 18-20; Poznan, 

Poland. 2006. 

22. Parasuraman A, Zeithaml V, Berry LL. 

SERVQUAL: A multiple item scale for 

measuring consumer perceptions of service 

quality. J Retailing. 1988; 64(1):12-37. 

23. Zafiropoulos C, Verana V. Service quality 

assessment in a Greek higher education 

institute. J Business Economic and 

Management. 2007; 9(1): 33-45. 

24. Arambewela R, Hall J. A comparative analysis 

of international education satisfaction using 

SERVQUAL. J Serv Res. 2006;6: 141-63. 

25. Chang TS. Faculty attitudes toward student 

ratings: Do the resultant rating scores really 

matter? Taiwan: National Hualien Teachers 

College Hualien; 2009.  

26. Alhija FNA, Fresko B. Student evaluation of 

instruction: What can be learned from students’ 

written comments? Stud Educ Eval. 

2009;35(1):37-44. 

27. Boyle P, Pettigrove M, Atkinson C. Australian 

national university student evaluation of 

teaching ANUSET: a guide for academic staff. 

3rd ed. Canbera: Australian National 

University; 2001. 

28. Green ME, Ellis CL, Fremont P, Batty H. 

Faculty evaluation in departments of family 

medicine: do our universities measure up? Med 

Educ 1998; 32(6): 597-606. 

29.  Faith EF. Are student evaluations of teaching 

fair? [Cited 2010 June7]. Available from: 

http://teachingresources.uregina.wikispaces.net/

file/view/Teaching+evaluations+1.pdf 

30. Aultman LP. An unexpected benefit of 

formative student evaluations. College 

Teaching. 2006; 54(3): 251-8. 

31. Morrison J. ABC of learning and teaching in 

medicine: Evaluation. BMJ. 2003; 326(7385): 

385-7. 



 همکار وقنبري  ...یآموزش خدمات كیفیت بین روابط یبررس

726 

32. Haji-Aaghajani S. A study of comparing the 

instructors and students prospect concerning a 

good instructor. Teb - Va -Tazkieh. 2001; 

10(2): 47-51. [In Persian[ 

33. Homan HA. Structural equation modeling with 

application software lisrel. Tehran: Samt; 2007. 

[In Persian[ 

34. Chin WW. Issues and opinion on structural 

equation modeling. MIS Quart. 1998; 22(1(: 3. 

35. Chin W, Marcolin B, Newsted P. A partial least 

squares latent variable modeling approach for 

measuring interaction effects: results from a 

Monte Carlo simulation study and voice mail 

emotion/adoption study. Proceedings of the 

17th International Conference on Information 

Systems; 1996 Sep 6-10; Cleveland, Ohio. 

1996. 

36. Fornell C, Larcker DF. Evaluating structural 

equations models with unobservable variables 

and measurement Error. J of Market Res. 1981; 

18(1): 39-50. 

37. Nunnally J. Psychometric theory. 3nd ed. New 

York: McGraw-Hill; 1978. 

38. Manuel J, Francisco J, Félix A. Exploring the 

impact of individualism and uncertainty 

avoidance in Web-based electronic learning: An 

empirical analysis in European higher 

education. Comp Educ. 2009; 52(3): 588–98. 

39. Vinzi VE, Chin WW, Henseler J, Wang H. 

Handbook of Partial Least Squares. Berlin: 

Springer; 2010. 

40. Gorji MA. Review of service quality and its 

relation effectiveness. Journal Management 

2006; 5(12); 1-11. [In Persian[ 

41. Rezaei Dizgah M, Azadehdel MR, Farahbod F, 

Gharehdaghi S. Relationship between 

Organizational Citizenship Behavior and 

Service Quality in the Hospitals of Guilan, 

Northern Iran. J Guilan Univ Med Sci. 2012; 

20(80):10-5. [In Persian[ 

42. Yoon M, Suh J. Organizational citizenship 

behaviors and service quality as external 

effectiveness of contact employees. J Business 

Res 2003; 56(8): 597-611. 

 



15 

Strides in Development of Medical Education 

Journal of Medical Education Development Center 

2015; 12(Supplement 1): 266 -276 

A Study of the Relationship between Educational Service Quality and 

Assessment of Faculty Members among Nursing Students and Presentation of 

Template 

 
Siroos Ghanbari

1
*, Roghayeh Beheshtirad

2
 

 

1. Ph.D. in Educational Administration, Associate Professor, Department of Educational Sciences, School of Literature and Humanities, Bu-Ali Sina 

University, Hamedan, Iran 

2. Ph.D. Student in Educational Administration, Department of Educational Sciences, School of Science, Bu-Ali Sina University, Hamedan, Iran 

 

 Received: 22 Jun, 2014           Received Corrected Version: 30 Aug, 2014           Accepted: 31 Aug, 2014 

 ,Correspondence: Department of Educational Sciences, School of Literature and Humanities, Bu-Ali Sina University, Hamedan٭

Iran 

 Tel: (+98) 811 827 1075                            Fax: (+98) 811 827 1075                          Email: siroosghanbari@yahoo.com 

Background & Objective: Continuous promotion of education quality necessitates assessment 

that can be performed based on each of the elements forming the educational system (input, 

process, product, output, and result). This assessment results in the improvement of educational 

system quality. Therefore, the present study has been conducted with the purpose of evaluating 

the causal model of the relationship between presented services quality and assessment of 

professors. 

Methods: The present research was a descriptive analytical study. The statistical population 

consisted of all nursing students of Urmia University of Medical Sciences, Urmia, Iran, among 

which 73 individuals were selected through systematic random sampling. Data were gathered 

using the two questionnaires of educational services quality and faculty members assessment. 

The Educational Service Quality Questionnaire is based on the SERVQUAL model and 

consists of the elements of tangible factors, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. 

The Faculty Members Assessment Questionnaire consists of the elements of teaching methods, 

dominance and academic ability, education discipline, and personal and social characteristics 

of the faculty members. The validity of the questionnaires was determined based on the 

viewpoints of experts in management and educational sciences. The combined reliability of the 

questionnaires was measured using the Dillon-Goldstein coefficient and Average Variance 

Extracted. The combined reliability of both questionnaires was higher than 0.7 and Average 

Variance Extracted was higher than 0.5. Data were analyzed using one way t-test, structural 

equation modeling method using partial least square (PLS), self-test system, Q2 Stone-Geisser 

index, and goodness of fit index through SPSS, Microsoft Excel, VisualPLS, and SmartPLS. 

Results: The relationship of educational services quality with faculty members’ assessment 

factors (teaching method, educational discipline and faculty members’ personal and social 

characteristic) was significant. The service quality variant has the greatest effect on personal 

and social characteristics of faculty members (0.27). The absolute (0.41) and relative (0.91) 

goodness of fit index shows that the tested model has a good level of fit. 

Conclusion: Paying attention to service quality factors could have a positive role in effective 

evaluation of faculty members by students. As a result of the assessment of faculty members by 

student, the performance and activities of faculty members can be improved. 

Key Words: Service quality, Faculty members’ assessment, Nursing students 


